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RESUMEN El mercado como el consumidor durante los últimos años han experimentado una 
gran evolución, todo gracias a la aparición de los medios de comunicación, entre 
ellos el internet es una de las herramientas más utilizadas por el usuario. Por esta 
razón, se han modificado también las opciones de compra disponibles para los 
consumidores, cambiando así sus hábitos, comportamientos, y expectativas frente 
a este nuevo proceso de compra. Por lo tanto, en la presente investigación se 
identificarán las principales características y variables que influyen en el 
comportamiento de compra del usuario E-Commerce, en el área metropolitana 
centro occidente de Pereira, para así poder determinar el perfil de este usuario.  
Con esta investigación se espera poder ayudar a las empresas, a la industria y al 
mercado en general a encontrar y diseñar estrategias y experiencias de compra 
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Characterization of the E-Commerce User in the Central Western 






ABSTRACT The market and the consumer in recent years have experienced a great evolution, 
all thanks to the appearance of the media, including the internet is one of the tools 
most used by the user. For this reason, the purchase options available to consumers 
have also been modified, thus changing their habits, behaviors, and expectations 
regarding this new purchasing process. Therefore, in this research, the main 
characteristics and variables that influence the purchasing behavior of the E-
Commerce user will be identified in the central-western metropolitan area of 
Pereira, in order to determine the profile of this user. 
With this research, it is expected to help companies, the industry and the market 
in general to find and design strategies and shopping experiences according to the 





























En esta investigación se hablará acerca de la caracterización del usuario de E-Commerce en el área 
metropolitana centro occidente de Pereira. Para empezar, el E Commerce empieza y nace en el año 
1960 con la creación de los EDI, intercambio de datos electrónicos, o, por sus siglas en inglés 
(Electrónic Data Interchange) el cual permitió a las empresas el intercambio de información 
personal y las transacciones electrónicas. En 1970, aparecen las primeras computadoras, sin 
embargo, estas ofrecían un servicio muy limitado. En 1980, se moderniza el mercado y las ventas 
por catálogo gracias a los televisores o “televentas”. En 1989, nacen las WWW o las World Wide 
Web, este fue, el gran momento decisivo para las tecnologías y la innovación más importante. Fue 
a finales de los 90 e inicios del 2000 cuando el comercio electrónico creció y nacieron compañías 
dedicadas únicamente al mercado online (Lynkoo, 2012). 
 
Desde entonces fue cuando el mundo digital, las redes sociales, los teléfonos celulares, tablets, 
computadoras, etc., entraron en furor y se convirtieron en nuestro día a día y nuestra principal 
fuente de información. Hoy, el usuario y consumidor de E-Commerce tienen todo a su alcance y a 
ras de esto se han desarrollado características importantes en cada uno de ellos, desde sus gustos, 
hábitos, maneras de comprar, preferencias, entre otros aspectos. 
 
Teniendo claro lo anterior, la investigación busca encontrar características importantes en los 
usuarios de E Commerce en el área metropolitana centro occidente de Pereira. Del mismo modo, 
se habló acerca de los problemas, los resultados de las diferentes variables presentadas para conocer 
el perfil del consumidor, en estas, se encuentran reflejados las respuestas de los encuestados con 
los respectivos análisis. Adicional, se hizo un perfil general y un perfil para mujeres y hombres, 
los cuales son descritos en base a los resultados obtenidos, por último, se encuentran las 
conclusiones y opinión sobre el usuario del área metropolitana.  
 
El diseño de la investigación se realizó de carácter cuantitativo debido a que es más útil para la 
tabulación de la información y su organización en gráficas estadísticas. Así mismo, algunas 
definiciones de las palabras más frecuentes y nombradas dentro del documento son las siguientes:  
El consumidor, “es aquel que adquiere un producto o servicio para satisfacer sus necesidades a 
cambio de dinero” (Galán, 2020). Las características, “son cualidades o rasgos que definen e 
identifican a una persona por su edad, gustos, habilidades, preferencias, género, orientación sexual, 
entre otras” (Significados, Significados , 2019). El comercio electrónico o E-Commerce, “es un 
intercambio de bienes y de servicios a través de la web o internet gracias a los aparatos electrónicos 
que nos permiten navegar y descubrir nuevos sitios” (Ramos, 2020). El comportamiento, “es la 
manera de interactuar, reaccionar y funcionar de una persona ante una situación y medio en el que 
se encuentran” (Significados , 2018). Por último, “el mercadeo es una herramienta utilizada por las 
 
12 





Tipo de investigación  
La investigación será de carácter cuantitativo ya que se va a recopilar información de carácter 
primario para armar y caracterizar el perfil del consumidor de E-Commerce, todo esto, en cuanto 
a sus gustos, preferencias, tiendas de interés, plataformas, entre otros aspectos que permitirán 
predecir el comportamiento del usuario en el área metropolitana centro occidente de Pereira. En 
cuanto al alcance, este llegará hasta el ámbito descriptivo con el fin de determinar la conducta que 
tienen las personas a la hora de comprar por internet.  
 
Población y muestra  
La población en esta investigación son los usuarios entre las edades de 18 a 60 años, tanto hombres 
como mujeres que cuenten con acceso a internet.  Con respecto a la muestra, se utilizó la página 
web del DANE para recolectar información, con esto, se determinó una población de 442.073 
personas en Pereira, Dosquebradas y la Virginia. Para la realización de la muestra se utilizó la 
fórmula de poblaciones finitas con un nivel de confianza del 95%, error de estimación del 5% y un 
margen de éxito y de fracaso del 50%, obteniendo un valor de 384 que será el número de encuestas 
que se realizará en el área metropolitana centro occidente de Pereira. Para realizar la escogencia de 
las personas se hará el muestreo no probabilístico de conveniencia debido a su conveniente 




Nota. Adaptado de tablas tamaño muestral, por Yanna Stefanu, 2015, 
(http://www.estudiosmercado.com/tablas-tamano-muestral/).  
 
Instrumento de recolección de información  
Se construyó un instrumento tipo encuesta teniendo en cuenta los objetivos planificados, esto 
permitirá la recolección primaria de la información para de la caracterización de los usuarios en el 









Se espera que la investigación arroje información de las principales características de los usuarios 
del E Commerce, que permita a los empresarios poder establecer estrategias de ventas para así 
lograr incrementar sus ventas ya que este medio día a día se hará más atractivos para los 
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